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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Î÷³êóâàííÿ ñïîæèâà-
÷³â æèòëîâî-êîìóíàëüíèх ïîñëóã фîðìóюòüñÿ íà 
îñíîâ³ âæå íàÿâíîãî â íèх äîñâ³äó, à òàêîæ ³íфîð-
ìàö³ї, щî îäåðæóєòüñÿ зà ïðÿìèìè (îñîбèñòèìè) 
àбî ìàñîâèìè (íåîñîбèñòèìè) ³íфîðìàö³éíèìè êà-
íàëàìè. Íà її îñíîâ³ ñïîæèâà÷³ âèбèðàюòü íàäàâà-
÷à ïîñëóã (ÿêщî íàÿâíà òàêà ìîæëèâ³ñòü) ³ ï³ñëÿ 
їх íàäàííÿ ïîð³âíююòü ñâîє óÿâëåííÿ ïðî îòðèìà-
íó ïîñëóãó з³ ñâîїìè î÷³êóâàííÿìè. Яêщî óÿâëåí-
íÿ ïðî íàäàíó ïîñëóãó íå â³äïîâ³äàє î÷³êóâàííÿì, 
êë³єíòè âòðà÷àюòü äî æèòëîâî-êîìóíàëüíîãî ï³ä-
ïðèєìñòâà бóäü-ÿêèé ³íòåðåñ; ÿêщî æ â³äïîâ³äàє 
àбî ïåðåâåðшóє їх î÷³êóâàííÿ, âîíè зíîâó зâåðòà-
юòüñÿ äî öüîãî íàäàâà÷à ïîñëóã. Пîêóïåöü зàâæäè 
ïðàãíå äî ïåâíîї â³äïîâ³äíîñò³ ö³íè ïîñëóãè òà її 
ÿêîñò³. Сë³ä зàóâàæèòè, щî, ÿê ïðàâèëî, ïîêóïåöü 
ïîñëóãè ð³äшå ñêàðæèòüñÿ íà її âèñîêó ö³íó, í³æ 
ïîêóïåöü óðå÷åâëåíîї ïðîäóêö³ї. Яêщî â³í ââàæàє 
ö³íó зàâèщåíîю, òî ïðîñòî â³äìîâëÿєòüñÿ â³ä ïî-
ñëóãè. Íåзàäîâîëåí³ñòü ïîñëóãîю âåäå, ÿê ïðàâè-
ëî, äî âåëèêèх âòðàò ó ÷àñòö³ ðèíêó. Сàìå òîìó 
âèðîбíèê ïîñëóãè ïîâèíåí ÿê ìîæíà òî÷í³шå зíà-
òè ïîòðåбè é î÷³êóâàííÿ ñâîїх ö³ëüîâèх ñïîæè-
âà÷³â. Îòæå, îñíîâíîю ìåòîю бóäü-ÿêîãî ï³äïðè-
єìñòâà, â òîìó ÷èñë³ é æèòëîâî-êîìóíàëüíîãî, є 
збàëàíñîâàíå äîâãîñòðîêîâå зàäîâîëåííÿ ³íòåðåñ³â 
íå ëèшå ê³íöåâîãî ñïîæèâà÷à, àëå ³ зàö³êàâëåíèх 
ñòîð³í ï³äïðèєìñòâà. Íàé÷àñò³шå äî íèх â³äíîñÿòü 
ñïîæèâà÷³â, ïîñòà÷àëüíèê³â, ïåðñîíàë, âëàñíèê³â 
òà ñóñï³ëüñòâî.

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü ³ ïóáë³êàö³é. Âà-
ãîìèé âêëàä ó ðîзðîбêó òåîð³ї åфåêòèâíîãî óïðàâ-
ë³ííÿ ÿê³ñòю âíåñëè òàê³ â³ò÷èзíÿí³ òà зàðóб³æí³ 
â÷åí³: Л. Бàñîâñüêèé, Ю. Б³б³ê, Д. Бîãèíÿ, Å. Âåê-
ñëåð, Â. Гèññèí, Î. Гë³÷åâ, Î. Гð³шíîâà, У. Дåì³íã, 
Дæ. Дæóðàí, Ê. ²ñ³êàâà, П. Êàëèòà, Ю. Êîéфìàí, 
Ф. Êðîñб³, Â. Лàï³äóñ, Г. Òàãóò³, À. Фåéãåíбàóì, 
Ì. Шàïîâàë, Ð. Шîíбåðãåð, У. Шóхàðò òà ³íш³. 
Пðîòå, ñë³ä зàзíà÷èòè, щî щå зàëèшàєòüñÿ íèзêà 
ïèòàíü, ÿê³ âèìàãàюòü ïîãëèбëåíîãî äîñë³äæåííÿ. 
Çîêðåìà, ñåðåä зàãàëó ïðîбëåì, íà íàшó äóìêó, 
ïîòðåбóюòü ðîзâ³äêè äîñë³äæåííÿ ³íòåðåñ³â òà ïî-
òðåб зàö³êàâëåíèх ñòîð³í ï³äïðèєìñòâà, à òàêîæ 
їх ãàðìîí³зàö³ÿ íà îñíîâ³ фîðìóâàííÿ ñèñòåìè 
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю.

Ìåòà ñòàòò³. Гîëîâíîю ìåòîю íàïèñàííÿ äàíîї 
ñòàòò³ є âèзíà÷åííÿ зàö³êàâëåíèх ñòîð³í ï³äïðè-
єìñòâ æèòëîâî-êîìóíàëüíîãî ãîñïîäàðñòâà, äîñë³-
äæåííÿ їх ïîòðåб òà âèìîã, à òàêîæ ãàðìîí³зàö³ÿ 
³íòåðåñ³â зàö³êàâëåíèх ñòîð³í íà îñíîâ³ фîðìóâàí-
íÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Çã³äíî ñòàíäàðò³â 
²СÎ 9000 ï³ä зàö³êàâëåíîю ñòîðîíîю ðîзóì³юòü 
îñîбó àбî ãðóïó îñ³б, зàö³êàâëåíèх ó ä³ÿëüíîñò³ 
àбî óñï³хó îðãàí³зàö³ї [1]. 

Уÿâëåííÿ ïðî ïðàâèëüíó ä³ÿëüí³ñòü ³, òèì б³ëü-
шå, ïðî óñï³х є ð³зíèìè ó êîæíîї зàö³êàâëåíîї 

ñòîðîíè. Êîæåí з ïåðåðàхîâàíèх âèщå ó÷àñíèê³â 
ïåðåñë³äóє âëàñí³ ö³ë³.

Ç ïîзèö³ї ñïîæèâà÷à æèòëîâî-êîìóíàëüíå ï³ä-
ïðèєìñòâî – öå âèðîбíèê. Ç íèì íåîбх³äíî бóäóâà-
òè âзàєìîâèã³äí³ â³äíîñèíè. Пðè öüîìó ñïîæèâà÷à 
íå ö³êàâëÿòü âíóòð³шí³ ïðîбëåìè ï³äïðèєìñòâà, 
éîìó âàæëèâèé ê³íöåâèé ðåзóëüòàò. Сïîæèâà÷ 
ââàæàє, щî ó âèðîбíèêà ïîñëóãè ñêëàëèñÿ äîбð³ 
ðîбî÷³ â³äíîñèíè з éîãî ïîñòà÷àëüíèêàìè, ïåðñî-
íàëîì, âëàñíèêàìè òà ñóñï³ëüñòâîì (ðèñ. 1 à).

Дëÿ ïîñòà÷àëüíèêà æèòëîâî-êîìóíàëüíå ï³ä-
ïðèєìñòâî – öå ñïîæèâà÷. Йîãî âèìîãè ïîòð³бíî 
âèêîíóâàòè, à ïîòðåбè – зàäîâîëüíÿòè. Àëå ïðè 
öüîìó ïîñòà÷àëüíèê, ÿê ïðàâèëî, ââàæàє, щî âè-
ðîбíèê ïîñëóãè. ÿê éîãî ñïîæèâà÷, íå ìàє ïðî-
бëåì ³з ñâîїìè ñïîæèâà÷àìè, ïåðñîíàëîì, âëàñíè-
êàìè òà ñóñï³ëüñòâîì (ðèñ. 1 б).

Дëÿ âëàñíèêà ï³äïðèєìñòâî ìîæå бóòè îðãàí³-
зîâàíå â ð³зíèх àñïåêòàх: ÿê ìàéíîâèé êîìïëåêñ, 
ÿê юðèäè÷íà îñîбà, ÿê êàï³òàë. Â бóäü-ÿêîìó з íèх 
â³í ðîзïîðÿäæàєòüñÿ ï³äïðèєìñòâîì. Êîëè æ éîìó 
íåîбх³äíî âзàєìîä³ÿòè з ï³äïðèєìñòâîì, âîíî ïîñòàє 
ïåðåä íèì ÿê òðóäîâèé êîëåêòèâ, ïåðñîíàë. ² â ö³é 
âзàєìîä³ї âëàñíèêó äîâîäèòüñÿ âèð³шóâàòè ïèòàííÿ 
зàбåзïå÷åííÿ íåîбх³äíîãî ð³âíÿ êîìïåòåíòíîñò³, à 
òàêîæ ï³äâèщåííÿ зàäîâîëåíîñò³ òà зàëó÷åííÿ ïåð-
ñîíàëó. Пðè öüîìó âëàñíèê ñïðàâåäëèâî ââàæàє, 
щî öå âæå їхíє ïèòàííÿ – ÿê ïðàâèëüíî ïîбóäóâàòè 
âзàєìîä³ю з ³íшèìè ï³äïðèєìñòâàìè, ñïîæèâà÷àìè, 
ïîñòà÷àëüíèêàìè ³ ñóñï³ëüñòâîì (ðèñ. 1 â).
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à) ñèñòåìà «ñïîæèâà÷ – 
ï³äïðèєìñòâî»

б) ñèñòåìà «ïîñòà÷àëüíèê 
– ï³äïðèєìñòâî»
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â) ñèñòåìà «âëàñíèê – 
ï³äïðèєìñòâî»

б) ñèñòåìà «ïåðñîíàë – 
ï³äïðèєìñòâî»

Ðèñ. 1. Ï³äïðèºìñòâî ç òî÷êè çîðó 
çàö³êàâëåíèõ ñòîð³í [2]

Ç òî÷êè зîðó ïåðñîíàëó, зà ñëîâîì «ï³äïðèєì-
ñòâî» ìîæå ñòîÿòè бàãàòî ð³зíèх ðåàë³é: äæåðåëî 
³ñíóâàííÿ, ö³êàâà ðîбîòà, äîбðèé êîëåêòèâ, ìîæëè-
â³ñòü ïðîфåñ³éíîãî зðîñòàííÿ òîщî. Àëå â ö³é ÿêîñ-
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ò³ îðãàí³зàö³ÿ ïîñòàє ïåðåä ïðàö³âíèêîì, êîëè âîíà 
зàбåзïå÷óє éîãî ïîòðåбè. У âèïàäêó âèíèêíåííÿ 
êîíфë³êò³â âñ³ ³íш³ ÿêîñò³ â³äñòóïàюòü íà äðóãèé 
ïëàí, ³ îðãàí³зàö³ÿ äëÿ ïðàö³âíèêà – öå âëàñíèê, 
ÿêèé ïîâèíåí зàбåзïå÷èòè íîðìàëüí³ óìîâè ïðàö³ 
òà ã³äíó îïëàòó. Пðè öüîìó ïåðñîíàë ñхèëüíèé ââà-
æàòè, щî фîðìóâàííÿ â³äíîñèí з³ ñïîæèâà÷àìè, 
ïîñòà÷àëüíèêàìè, âëàñíèêàìè ³ ñóñï³ëüñòâîì – öå 
зàâäàííÿ ï³äïðèєìñòâà (ðèñ. 1 ã).

Сóñï³ëüñòâî ÿê зàö³êàâëåíà ñòîðîíà ïðåäñòàâëå-
íà ó âèãëÿä³ ð³зíèх îб’єäíàíü ³ äåðæàâíèх ñòðóê-
òóð, íà ÿê³ ï³äïðèєìñòâî àбî ðåзóëüòàò éîãî ä³ÿëü-
íîñò³ ìàюòü âïëèâ. Îñíîâíå зàâäàííÿ ñóñï³ëüñòâà 
ïîëÿãàє ó ðåãóëюâàíí³ ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèєìñòâà â 
ãàëóз³ зàбåзïå÷åííÿ зäîðîâ’ÿ òà бåзïåêè, à òàêîæ 
îхîðîíè íàâêîëèшíüîãî ñåðåäîâèщà.

Ì³ñöå ï³äïðèєìñòâà íà ðèíêó âèзíà÷àюòü ñòàâ-
ëåííÿ äî íüîãî зàö³êàâëåíèх ñòîð³í. Òîбòî â³äíî-
ñèíè зàö³êàâëåíèх ñòîð³í ïîâ’ÿзàí³ з ÿê³ñòю ïðî-
äóêö³ї àбî ïîñëóã.

Â ³äåàë³ ï³äïðèєìñòâî ³ñíóє â ãàðìîí³éíîìó îòî-
÷åíí³ зàö³êàâëåíèх ñòîð³í. Òîбòî öÿ зàö³êàâëåí³ñòü 
збàëàíñîâàíà ³ íå ñòâîðює ïåðåêîñ³â. Âàæëèâî ïðè 
öüîìó âðàхîâóâàòè, щî зàö³êàâëåí³ ñòîðîíè – öå 
єäèíå äæåðåëî «æèòòєâîї ñèëè» äëÿ ï³äïðèєìñòâà. 
² ÿêщî зàö³êàâëåí³ñòü бóäü-êîãî є íåäîñòàòíüîю, 
êîìïåíñóâàòè її äîâîäèòüñÿ ³íшîìó [3].

Îòæå, ä³ÿëüí³ñòü ³ óñï³х îðãàí³зàö³ї âèзíà-
÷àюòüñÿ ñòàâëåííÿì äî íåї зàö³êàâëåíèх ñòîð³í. 
Òîбòî ä³ÿëüí³ñòü ï³äïðèєìñòâà ïîâèííà âêëю÷àòè 
êîíêðåòí³ ìåхàí³зìè ìîí³òîðèíãó òà зàäîâîëåííÿ 
ïîòðåб зàö³êàâëåíèх ñòîð³í. Дëÿ зä³éñíåííÿ ìîí³-
òîðèíãó ñòóïåíÿ зàäîâîëåíîñò³ íåîбх³äíî, â ïåðшó 
÷åðãó, âèзíà÷èòè ïîòðåбè òà î÷³êóâàííÿ êîæíîї 
ãðóïè зàö³êàâëåíèх ñòîð³í.

Вèмîãè ñïîжèâàч³â. Âèìîãè, щî ïðåä’ÿâëÿюòüñÿ 
ê³íöåâèìè (ö³ëüîâèìè) ñïîæèâà÷àìè, є ïð³îðèòåò-
íèìè äëÿ ï³äïðèєìñòâà, òîìó щî ö³ ñïîæèâà÷³ 
є äæåðåëîì äîхîä³â. Сàìå їх âèìîãè є îñíîâíèì 
îð³єíòèðîì ïðè âèзíà÷åíí³ ñïîñîб³â äîñÿãíåííÿ 
зîâí³шíüîї ìåòè бóäü-ÿêîãî ï³äïðèєìñòâà: зàбåз-
ïå÷åííÿ ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї, щî âèïóñêàєòüñÿ, àбî 
íàäàíîї ïîñëóãè òà зì³öíåííÿ ïîзèö³ї âèðîбíèêà 
íà ðèíêó.

Сïåêòð ïîñëóã â äàíèé ÷àñ íàñò³ëüêè шèðîêèé, 
щî íåìîæëèâî âñòàíîâèòè єäèíó êëàñèф³êàö³ю 
âèìîã ñïîæèâà÷³â äëÿ âñ³х ìîæëèâèх âèä³â ïî-
ñëóã. У зàãàëüíîìó âèãëÿä³ їх ìîæíà ïðåäñòàâèòè 
òàêèì ÷èíîì [4]:

- êîìïåòåíòí³ñòü (ï³äïðèєìñòâî âîëîä³є íåîб-
х³äíèìè íàâè÷êàìè ³ зíàííÿìè, щîб íàäàòè ïî-
ñëóãó);

- íàä³éí³ñòü (ñòàб³ëüí³ñòü ðîбîòè ï³äïðèєìñòâà);
- ÷óòëèâ³ñòü (ãíó÷ê³ñòü ñèñòåìè îбñëóãîâóâàí-

íÿ, òîбòî ñèñòåìà íå âèхîäèòü ëàäó ïðè íåзâè÷íèх 
зàïèòàх);

- äîñòóïí³ñòü (ëåãê³ñòü êîíòàêòó з ñï³âðîб³òíè-
êàìè ï³äïðèєìñòâà);

- ðîзóì³ííÿ (ðîзóì³ííÿ ñïåöèф³÷íèх ïîòðåб 
êë³єíò³â);

- êîìóí³êàö³ÿ (ñâîє÷àñíå ³ äîñòóïíå ³íфîðìó-
âàííÿ êë³єíò³â);

- äîâ³ðà (ðåïóòàö³ÿ ï³äïðèєìñòâà);
- бåзïåêà (зàхèñò â³ä ðèзèêó (ф³зè÷íîãî ³ ìî-

ðàëüíîãî);
- ââ³÷ëèâ³ñòü (ââ³÷ëèâ³ñòü, óâàæí³ñòü, äðóæå-

ëюбí³ñòü);
- â³ä÷óòí³ñòü (ìàòåð³àëüíà ïðèâàбëèâ³ñòü ïðè-

ì³щåíü ³ фîðìè ïåðñîíàëó).
Дëÿ êîæíîãî âèäó ïîñëóã âèìîãè ñïîæèâà÷³â 

âñòàíîâëююòüñÿ зàëåæíî â³ä ñïåöèф³êè ïîñëóã òà 
³íäèâ³äóàëüíèх îñîбëèâîñòåé ïåðåâàã ñïîæèâà÷³â. 

Íàäàííÿ ïîñëóã âèñîêîї ÿêîñò³ є ñêëàäîâîю ÷àñ-
òèíîю ïîñò³éíîї óâàãè êåð³âíèöòâà êîìïàí³ї íåзà-
ëåæíî â³ä ñïåöèф³êè íàäàííÿ ïîñëóã. Дîñÿãíåííÿ 
ÿêîñò³ â ñфåð³ îбñëóãîâóâàííÿ – âàæëèâå зàâäàí-
íÿ, âèð³шåííÿ ÿêîї зàбåзïå÷óє óñï³х. Д³ÿëüí³ñòü 
ó ñфåð³ æèòëîâî-êîìóíàëüíèх ïîñëóã ïåðåäбà÷àє 
âèñîêèé ð³âåíü êîíòàêòó ³ êîîðäèíàö³ї ì³æ âèðîб-
íèêàìè òà ñïîæèâà÷àìè ïîñëóã. Пðîòå ÿê³ñòü ïî-
ñëóã ïîëÿãàє íå ëèшå ó âèð³шåíí³ òåхí³÷íèх ïè-
òàíü. Çóñèëëÿ ï³äïðèєìñòâ ñфåðè îбñëóãîâóâàííÿ 
òðàäèö³éíî ñïðÿìîâàí³ íà зàëó÷åííÿ êë³єíò³â, íà 
ìàêñèìàëüíå âèêîíàííÿ ïîбàæàíü ñïîæèâà÷à, зà-
âîюâàííÿ äîâ³ðè. Цå ìîæå ãàðàíòóâàòè їх ïîâíå 
зàäîâîëåííÿ.

Пîñò³éíå ï³äâèщåííÿ ÿêîñò³ – öå íå ð³ñò âè-
òðàò, à äîâãîñòðîêîâèé âêëàä, щî бàзóєòüñÿ íà 
зàбåзïå÷åíí³ ëîÿëüíîñò³ ñïîæèâà÷³â шëÿхîì зà-
äîâîëåííÿ їх ïîòðåб. Цå òâåðäæåííÿ бàзóєòüñÿ íà 
äîñë³äæåíí³, ÿêå ïîêàзóє, щî âèòðàòè íà ïðèâà-
бëåííÿ íîâîãî êë³єíòà â ï’ÿòü ðàз³â б³ëüш³, í³æ 
âèòðàòè íà òå, щîб óòðèìàòè ñòàðîãî зà äîïîìîãîю 
ïðîïîзèö³ї ÿê³ñíîãî îбñëóãîâóâàííÿ.

Цå äîñë³äæåííÿ бàзóєòüñÿ íà òàêèх фàêòîðàх:
- ïîñò³éíèé êë³єíò äîзâîëÿє ñêîðîòèòè âèòðàòè 

íà ìàðêåòèíã ³, â³äïîâ³äíî, ï³äâèщóє ðåíòàбåëü-
í³ñòü;

- зàäîâîëåíèé êë³єíò зä³éñíює бåзêîшòîâíó ðå-
êëàìó, ïîшèðюю÷è óñíó ³íфîðìàö³ю.

Вèмîãè ïîñòàчàëüíèê³â. Пðè âèзíà÷åíí³ ïîòðåб 
³ î÷³êóâàíü ïîñòà÷àëüíèê³â ï³äïðèєìñòâà êåð³âíè-
öòâó íåîбх³äíî âðàхîâóâàòè ïîòåíö³éí³ âèãîäè äëÿ 
îðãàí³зàö³ї â³ä âñòàíîâëåííÿ ïàðòíåðñòâà з äàíèìè 
ïîñòà÷àëüíèêàìè з ìåòîю ñòâîðåííÿ ö³ííîñò³ äëÿ 
îбîх ñòîð³í. Пàðòíåðñòâî ñë³ä бàзóâàòè íà îñíîâ³ 
ñï³ëüíîї ñòðàòåã³ї, îбì³íó зíàííÿìè, à òàêîæ íà 
ðîзïîä³ë³ äîхîä³â ³ збèòê³â. Пðè âñòàíîâëåíí³ ïàðò-
íåðñüêèх â³äíîñèí îðãàí³зàö³ї íåîбх³äíî:

- âèзíà÷èòè îñíîâíèх ïîñòà÷àëüíèê³â òà ³íш³ 
îðãàí³зàö³ї ÿê ïîòåíö³éíèх ïàðòíåð³â;

- ñï³ëüíî äîñÿãòè ÷³òêîãî ðîзóì³ííÿ ïîòðåб ³ 
î÷³êóâàíü ñïîæèâà÷³â;

- ñï³ëüíî äîñÿãòè ÷³òêîãî ðîзóì³ííÿ ïîòðåб òà 
î÷³êóâàíü ïàðòíåð³â;

- ïîñòàâèòè ö³ë³, щî зàбåзïå÷óюòü ìîæëèâîñò³ 
ïîñò³éíîãî ïàðòíåðñòâà [5].

Òàêîæ íåîбх³äíî âðàхîâóâàòè зàêîíîäàâ÷î-ïðà-
âîâ³ íîðìè, ÿê³ ïàðòíåðè зîбîâ’ÿзàí³ äîòðèìóâà-
òèñÿ ïðè зä³éñíåíí³ ñï³ëüíîї ä³ÿëüíîñò³.

Вèмîãè ïåðñîíàëó. Щî ñòîñóєòüñÿ зàäîâîëåííÿ 
âèìîã ïåðñîíàëó, òî ДСÒУ ²СÎ 9004:2001 äàє òàê³ 
ðåêîìåíäàö³ї: «Îðãàí³зàö³ÿ ïîâèííà âèзíà÷èòè 
ïîòðåбè òà î÷³êóâàííÿ ñâîїх ïðàö³âíèê³â ó âèзíà-
íí³ їх ä³ÿëüíîñò³, зàäîâîëåíîñò³ ðîбîòîю, à òàêîæ 
ó їхíüîìó ðîзâèòêó. Òàêà óâàãà äîïîìàãàє зàбåз-
ïå÷óâàòè íàéб³ëüш ïîâíå зàëó÷åííÿ ³ íàéб³ëüш 
ñèëüíó ìîòèâàö³ю ïðàö³âíèê³â».

Пèòàííÿìè ìîòèâàö³ї ³ зàäîâîëåíîñò³ ïåðñîíà-
ëó â÷åí³ ñòàëè зàéìàòèñÿ щå â ñåðåäèí³ ìèíóëîãî 
ñòîë³òòÿ. À. Ìàñëîó, Д. Ìàê-Гðåãîð, Ф. Гåðöбåðã 
òà ³í ï³äêðåñëюâàëè íåîбх³äí³ñòü б³ëüш ïîâíî-
ãî âðàхóâàííÿ ëюäñüêîãî фàêòîðó â ï³äâèщåí-
í³ åфåêòèâíîñò³ âèðîбíèöòâà ³ ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї  
[6; 7]. Íàéб³ëüш ïîâíà êëàñèф³êàö³ÿ ïîòðåб ïåð-
ñîíàëó зàïðîïîíîâàíà Ф. Гåðöбåðãîì, ÿêèé íà 
îñíîâ³ àíàë³зó äàíèх îïèòóâàííÿ б³ëüшå 4000 
ïðàö³âíèê³â зà 1753 ðîбî÷èìè ñèòóàö³ÿìè âèÿâèâ 
÷èííèêè, ÿê³ ìîæóòü âèêëèêàòè зàäîâîëåí³ñòü 
àбî íåзàäîâîëåí³ñòü ïðàö³âíèêà ðîбîòîю.

Гåðöбåðãîì âñòàíîâëåíî, щî фàêòîðè, ÿê³ âè-
êëèêàюòü íàéб³ëüшó íåзàäîâîëåí³ñòü, ïîâ’ÿзàí³, â 
îñíîâíîìó, ³з зîâí³шí³ìè зà â³äíîшåííÿì äî ïðà-
ö³âíèêà ìîìåíòàìè, íà ÿê³ â³í íå ìîæå ðåàëüíî 
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âïëèíóòè. Цю ãðóïó ÷èííèê³â â³í íàзâàâ «фàêòî-
ðàìè ã³ã³єíè». Дî íèх â³äíîñÿòüñÿ ð³âåíü зàðîб³ò-
íîї ïëàòè, ì³æîñîбèñò³ñí³ â³äíîñèíè â êîëåêòèâ³, 
ïîë³òèêó àäì³í³ñòðàö³ї, ð³âåíü бåзïîñåðåäíüîãî 
êîíòðîëю зà ðîбîòîю ïåðñîíàëó, à òàêîæ êîìфîð-
òàбåëüí³ñòü ðîбî÷èх ì³ñöü ñï³âðîб³òíèê³â. Сïðè-
ÿòëèâå зì³íà öèх фàêòîð³â íå ìîæå ïðèâåñòè äî 
зàäîâîëåíîñò³ ïðàö³âíèêà, à ìîæå ëèшå зíèзèòè 
ð³âåíü éîãî íåзàäîâîëåíîñò³.

²íшà ãðóïà фàêòîð³â íàзâàíà íèì «ìîòèâàòî-
ðè». Їх ñïðèÿòëèâà зì³íà ï³äâèщóє ð³âåíü зàäî-
âîëåíîñò³ ïðàö³âíèêà, à íåñïðèÿòëèâà – зíèæóє, 
àëå íå âèêëèêàє íåзàäîâîëåíîñò³. Ц³ фàêòîðè âè-
зíà÷àюòüñÿ зì³ñòîì ðîбîòè, òîбòî є âíóòð³шí³ìè 
зà â³äíîшåííÿì äî ïðàö³âíèêà ³ íà íèх â³í ìîæå 
âïëèâàòè. Дî íèх â³äíîñÿòüñÿ óñï³х ä³ÿëüíîñ-
ò³ ïðàö³âíèêà, âèзíàííÿ ³ ñхâàëåííÿ ðåзóëüòàò³â 
éîãî ïðàö³, ïðîñóâàííÿ ïî ñëóæб³, âèñîêèé ð³âåíü 
â³äïîâ³äàëüíîñò³, ìîæëèâîñò³ äëÿ òâîð÷îãî òà ä³-
ëîâîãî зðîñòàííÿ. 

Çðîзóì³ëî, щî óìîâàìè âèñîêîї ðåзóëüòàòèâ-
íîñò³ òà åфåêòèâíîñò³ ðîбîòè ï³äïðèєìñòâà є ïðà-
âèëüíèé ï³äб³ð ïåðñîíàëó, éîãî ³íòåëåêòóàëüí³ 
ìîæëèâîñò³ ³ åíòóз³àзì, â³äïîâ³äí³ñòü ð³âíÿ êâàë³-
ф³êàö³ї òà зíàíü ïîêëàäåíèì íà îбîâ’ÿзêàì, зàбåз-
ïå÷åí³ñòü íåîбх³äíèìè ðåñóðñàìè òà íàäàííÿ їì 
ïðàâà ñàìîñò³éíîãî ïðèéíÿòòÿ ð³шåíü â³äïîâ³äíî 
äî їх êîìïåòåíö³ї. Пåðåðàхîâàíèé íàб³ð óìîâ ïå-
ðåäбà÷àє, щî êåð³âíèöòâî ìàє äåëåãóâàòè ÷àñòèíó 
ñâîїх ïîâíîâàæåíü ïðàö³âíèêàì, щî бåзïîñåðåä-
íüî зàéìàюòüñÿ ñòâîðåííÿì òà ðîзïîâñюäæåííÿì 
ïðîäóêö³ї àбî ïîñëóãè. Цå ñëóæèòü îäí³єю з îзíàê 
äîâ³ðè äî ï³äëåãëèх [8].

²íшèì фàêòîðîì, щî âèзíà÷àє зäàòí³ñòü êå-
ð³âíèê³â ³ ïðàö³âíèê³â ï³äâèщóâàòè ïðèбóòêî-
â³ñòü ðîбîòè ï³äïðèєìñòâà, є íàÿâí³ñòü âзàєìîðî-
зóì³ííÿ ³ єäíîñò³ ïîãëÿä³â щîäî ñï³ëüíèх ö³ëåé. 
Яêщî ñòâîðåíî íåîбх³äíèé фóíäàìåíò â³äíîñèí, 
òî ïðàö³âíèêè зìîæóòü ñàì³ êîíòðîëюâàòè âëàñíó 
ðîбîòó ³ íåñòè â³äïîâ³äàëüí³ñòü зà ñâîї ä³ї. Пåðå-
âàãè зàëó÷åííÿ âèêîíàâö³â ó âèð³шåííÿ ïðîбëåì 
ï³äïðèєìñòâà ïîëÿãàє ó ï³äâèщåíí³ ð³âíÿ їх ìî-
òèâàö³ї ³ зàäîâîëåíîñò³ ðîбîòîю, â хîä³ ÿêîї âîíè 
бåðóòü ó÷àñòü ó êîëåêòèâí³é ïîñòàíîâö³ зàâäàíü, 
ñàìîñò³éíî âèзíà÷àюòü óìîâè ðîбîòè, êåðóюòü її 
âèêîíàííÿì òà îö³íююòü äîñÿãíóò³ ðåзóëüòàòè, 
з³ñòàâëÿю÷è їх з ïîñòàâëåíèìè ö³ëÿìè. У÷àñòü ó 
ïëàíóâàíí³ ðîбîòè, ó âèêîíàíí³ ïëàí³â òà àíàë³з³ 
äîñÿãíóòèх ðåзóëüòàò³â ñïðèÿє ï³äâèщåííю åфåê-
òèâíîñò³ ïðàö³ ïðàö³âíèê³â ³ ðîзâèòêó â íüîãî зä³-
бíîñòåé äî êîëåêòèâíèх ä³é.

Вèмîãè âëàñíèê³â. Дî âëàñíèê³â êîìïàí³ї íà-
ëåæàòü âëàñíèêè òà ³íâåñòîðè òàê³, ÿê àêö³îíåðè, 
îêðåì³ îñîбè ÷è ãðóïè, âêëю÷àю÷è ãðîìàäñüêèé 
ñåêòîð, щî ìàюòü êîíêðåòíèé ³íòåðåñ â îðãàí³зà-
ö³ї [8]. Гîëîâíà ìåòà бóäü-ÿêîї îðãàí³зàö³ї ïîëÿãàє 
â òîìó, щîб êð³ì зàбåзïå÷åííÿ ïîòðåб ñïîæèâà÷³â 
ïðèíîñèòè ïðèбóòîê âëàñíèêàì.

Дî îñíîâíèх îзíàê ðåзóëüòàòèâíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ 
ï³äïðèєìñòâà â³äíîñÿòü òàê³:

- âèïåðåäæåííÿ òåìï³â зðîñòàííÿ äîхîä³â ï³ä-
ïðèєìñòâà ó ïîð³âíÿíí³ ³з зðîñòàííÿì âèðîбíè÷èх 
âèòðàò;

- зàбåзïå÷åííÿ ðîзâèòêó ï³äïðèєìñòâà ïåðåâàæ-
íî зà ðàхóíîê ³ííîâàö³é, à íå шëÿхîì ïðèäбàííÿ 
íîâèх ï³äïðèєìñòâ;

- зðîñòàííÿ îбñÿã³â âèðîбíèöòâà ïðè îäíî÷àñ-
íîìó зíèæåíí³ âèòðàò;

- б³ëüш âèñîêà ÿê³ñòü íîâîї ïðîäóêö³ї â ïîð³â-
íÿíí³ з ³ñíóю÷îю;

- ïîñò³éíå ñêîðî÷åííÿ òåðì³í³â îêóïíîñò³ ³íâåñ-
òèö³é;

- зíèæåííÿ ê³ëüêîñò³ ðåêëàìàö³é, зìåíшåííÿ 
ê³ëüêîñò³ ïðåòåíз³é ñïîæèâà÷³â;

- ï³äâèщåííÿ ñòàб³ëüíîñò³ ïðîöåñ³â âèãîòîâëåí-
íÿ ïðîäóêö³ї àбî íàäàííÿ ïîñëóãè;

- зíèæåííÿ îбñÿã³â â³äхîä³â âèðîбíèöòâà.
П³äïðèєìñòâî ïîâèííî îòðèìóâàòè äîñòàòíüî 

êîшò³â äëÿ ф³íàíñóâàííÿ ïîòî÷íèх âèòðàò ³ зàбåз-
ïå÷óâàòè ïåðåâèщåííÿ íàäхîäæåíü íàä âèòðàòà-
ìè, à òàêîæ äîñòàòíю ïðèбóòêîâ³ñòü ÿê з òî÷êè 
зîðó îêóïíîñò³ àêòèâ³â òà ³íâåñòèö³é, òàê ³ àбñî-
ëюòíîї âåëè÷èíè ïðèбóòêó ³ îбîðîòíîñò³ êîшò³â 
ïðè ïîñòà÷àíí³ òîâàð³â ³ ïîñëóã ñ-ïîæèâà÷àì. Пðè-
бóòêîâ³ñòü ï³äïðèєìñòâà ïîâèííà зàäîâîëüíÿòè 
³íâåñòîð³â ³ ñïîíóêàòè їх äî ïðîäîâæåííÿ êàï³òà-
ëîâêëàäåíü. ²íâåñòîð äîòðèìóєòüñÿ òàêîãî êðåäî: 
éîãî ïðèбóòîê íà âêëàäåíèé êàï³òàë íå ïîâèíåí 
бóòè íèæ÷èì ïðèбóòêó, ÿêèé â³í ì³ã бè îòðèìàòè 
â³ä бåзïå÷íèх ³íâåñòèö³é (âêëàäåííÿ ãðîшåé íà äå-
ïîзèòíèé ðàхóíîê ó бàíêó àбî ïðèäбàííÿ äåðæàâ-
íèх ö³ííèх ïàïåð³â). Яêщî ï³äïðèєìñòâî íå зàбåз-
ïå÷óє ïîä³бíîãî ïîâåðíåííÿ âêëàäåíèх êîшò³â, òî 
öå ñïîíóêàє ³íâåñòîðà â³äêëèêàòè ñâîї âêëàäåííÿ, 
зàæàäàâшè ë³êâ³äàö³ї ÷àñòèíè àêòèâ³â. 

Òàêèì ÷èíîì, îñíîâíå зàâäàííÿ êåð³âíèöòâà â 
÷àñòèí³ ï³äâèщåííÿ ф³íàíñîâèх ïîêàзíèê³â ï³ä-
ïðèєìñòâà ïîëÿãàє â ï³äâèщåíí³ äîхîä³â зà ðàхó-
íîê ïîñòà÷àííÿ ñïîæèâà÷àì ÿê³ñíîї ïðîäóêö³ї. Цå 
îзíà÷àє, щî ï³äïðèєìñòâî ïîâèííî зîñåðåäèòèñÿ íà 
зб³ëüшåíí³ îбñÿã³â ïðîäàæ³â, îñîбëèâó óâàãó ïðè-
ä³ëÿю÷è ïîñòà÷àííю ïðèбóòêîâîї ïðîäóêö³ї. Êð³ì 
öüîãî, íåîбх³äíî зîñåðåäèòè зóñèëëÿ íà ï³äâèщåíí³ 
ÿêîñò³, àäæå öåé íàïðÿìîê äîзâîëÿє óòðèìóâàòè òà 
зàëó÷àòè íîâèх êë³єíò³â (ñïîæèâà÷³â).

Вèмîãè ñóñï³ëüñòâà. Пðè ðîзãëÿä³ ñâîїх â³äíî-
ñèí ³з ñóñï³ëüñòâîì îðãàí³зàö³ÿ ïîâèííà:

- äåìîíñòðóâàòè ñâîю â³äïîâ³äàëüí³ñòü â îбëàñ-
ò³ зäîðîâ’ÿ ³ бåзïåêè;

- âðàхîâóâàòè âïëèâ íà íàâêîëèшíє ñåðåäîâè-
щå, âêëю÷àю÷è збåðåæåííÿ åíåðã³ї òà ïðèðîäíèх 
ðåñóðñ³â;

- ³äåíòèф³êóâàòè зàñòîñîâí³ зàêîíîäàâ÷³ òà ³íш³ 
îбîâ’ÿзêîâ³ âèìîãè;

- ³äåíòèф³êóâàòè ïîòî÷íèé òà ïîòåíö³éíèé 
âïëèâ ñâîєї ïðîäóêö³ї, ïðîöåñ³â òà ä³ÿëüíîñò³ íà 
ñóñï³ëüñòâî â ö³ëîìó ³ ì³ñöåâó ãðîìàäó зîêðåìà.

Êåð³âíèöòâó ñë³ä зàбåзïå÷óâàòè зíàííÿ ïðà-
ö³âíèê³â îðãàí³зàö³ї зàêîíîäàâ÷èх òà ³íшèх 
îбîâ’ÿзêîâèх âèìîã, ÿê³ ñòîñóюòüñÿ ïðîäóêö³ї àбî 
ïîñëóã, ïðîöåñ³â ³ ä³ÿëüíîñò³. 

Сë³ä òàêîæ зâåðòàòè óâàãó íà:
- ðîз’ÿñíåííÿ ïîòî÷íèх ³ ïåðñïåêòèâíèх âèìîã 

з òî÷êè зîðó åòèêè, ðåзóëüòàòèâíîñò³ òà åфåêòèâ-
íîñò³;

- âèãîäè äëÿ зàö³êàâëåíèх ñòîð³í â³ä ï³äâè-
щåííÿ â³äïîâ³äíîñò³ âèìîãàì; ðîëü îðãàí³зàö³ї â 
зàхèñò³ ³íòåðåñ³â ñóñï³ëüñòâà [5]. Дîñÿãíåííÿ îð-
ãàí³зàö³ї â зàäîâîëåíîñò³ ïîòðåб ³ î÷³êóâàíü ñóñ-
ï³ëüñòâà â ì³ñöåâîìó, íàö³îíàëüíîìó òà ì³æíàðîä-
íîìó ìàñшòàб³, îö³íêó ñïðèéíÿòòÿ ñóñï³ëüñòâîì 
ï³äхîä³â îðãàí³зàö³ї äî ÿêîñò³ æèòòÿ, íàâêîëèш-
íüîãî ñåðåäîâèщà, збåðåæåííÿ ðåñóðñ³â ³ âíóòð³ш-
íю îö³íêó îðãàí³зàö³єю åфåêòèâíîñò³ ñâîєї ä³-
ÿëüíîñò³, à òàêîæ îö³íêó її âзàєìèí з âëàäîю òà 
îðãàíàìè, ÿê³ ðåãóëююòü її ä³ÿëüí³ñòü.

Уçàãàëüíåííя âèмîã çàц³êàâëåíèх ñòîð³í îðãà-
í³çàц³ї. Ðîзóì³ííÿ òîãî, щî ÿêщî ïðàö³âíèêè ³ ä³-
ëîâ³ ïàðòíåðè íàëåæíèì ÷èíîì зàëó÷åí³ ó ä³ÿëü-
í³ñòü îðãàí³зàö³ї, òî âîíè з³ãðàюòü ³ñòîòíó ðîëü ó 
ï³äâèщåíí³ åфåêòèâíîñò³ ä³ÿëüíîñò³, âèíèêëî щå 
â ïåðш³ ðîêè ³ñíóâàííÿ ìîäåëåé ÒQÌ. Цåé ïðèí-
öèï âêëю÷åíèé â ìîäåëü àìåðèêàíñüêîї íàö³î-
íàëüíîї ïðåì³ї ÿêîñò³ ³ìåí³ Ìàëêîëüìà Бîëäð³äæà  
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зðàзêà 1987 ð., хî÷à òîä³ îö³íêà ï³äïðèєìñòâ îб-
ìåæóâàëàñÿ ÿê³ñòю ïðîäóêö³ї, âèðîбíè÷èìè ðå-
зóëüòàòàìè, à òàêîæ зàäîâîëåí³ñòю ñïîæèâà÷à. 
Â ìîäåë³ Єâðîïåéñüêîї ïðåì³ї ÿêîñò³ зðîбëåíî íà-
ñòóïíèé êðîê. Â îö³íêó ðåзóëüòàò³â ä³ÿëüíîñò³ 
îðãàí³зàö³ї ïîðÿä з зàäîâîëåí³ñòю ñïîæèâà÷³â òà 
ф³íàíñîâî-åêîíîì³÷íèìè ïîêàзíèêàìè âêëю÷åí³ 
зàäîâîëåí³ñòü ïðàö³âíèê³â òà â³äïîâ³äàëüí³ñòü ïå-
ðåä ñóñï³ëüñòâîì. Çàâäÿêè öüîìó з’ÿâèëàñÿ ìîæ-
ëèâ³ñòü б³ëüш ïîâíî âèзíà÷èòè ì³ñöå êîæíîї ³з зà-
ö³êàâëåíèх ñòîð³í.

Âèñíîâêè ³ ïðîïîçèö³ї. Îòæå, зàö³êàâëåíà ñòî-
ðîíà – öå êîìïëåêñíå ïîíÿòòÿ, щî âèзíà÷àє ñóб’єêò 
àбî ãðóïó îäíîð³äíèх ñóб’єêò³â, ÷èї ³íòåðåñè â ò³é 
÷è ³íш³é ì³ð³ ïîâ’ÿзàí³ з ðåзóëüòàòàìè ä³ÿëüíîñò³ 
ï³äïðèєìñòâà. Ââàæàєòüñÿ, щî ö³ ñóб’єêòè âíîñÿòü 
ñâ³é âêëàä ó äîñÿãíåííÿ ö³ëåé îðãàí³зàö³ї ³ ìàюòü 
ïðàâî бðàòè ó÷àñòü ó ðîзïîä³ë³ ïðèбóòê³â.

Êîíöåïö³ÿ зàö³êàâëåíèх ñòîð³í зíàéшëà â³äî-
бðàæåííÿ ó ñòàíäàðòàх ²СÎ ñåð³ї 9000, îñîбëèâî â 
ÌС ²СÎ 9004:2000 «Сèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю. 
Êåð³âíèöòâî щîäî ïîë³ïшåííÿ ä³ÿëüíîñò³».

Сòâîðèâшè ö³íí³ñòü äëÿ êëю÷îâèх зàö³êàâëå-
íèх ñòîð³í, îðãàí³зàö³ÿ ìàòèìå àâòîðèòåò ³ âíåñå 
âêëàä ó ðîзâèòîê åêîíîì³êè. Â³äíåñåííÿ àêö³îíå-
ð³â ³ ïðàö³âíèê³â äî êàòåãîð³ї зàö³êàâëåíèх ñòîð³í 
фîðìóє íîâå бà÷åííÿ ï³äïðèєìñòâà, äå ïîä³ë âëàäè 

³ ïðèбóòê³â – íå ðåзóëüòàò êîíфë³êò³â ì³æ зàзíà-
÷åíèìè ñòîðîíàìè àбî ³äåîëîã³÷íèх ðîзб³æíîñòåé, 
ÿê³ зíèæóюòü åфåêòèâí³ñòü ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèєì-
ñòâà ³ åêîíîì³÷íèх ñèñòåì, à â³ëüíèé âèб³ð, ÿêèé 
ï³äïðèєìñòâà ìîæóòü зðîбèòè з ìåòîю óñï³шíîї 
äîâãîñòðîêîâîї ä³ÿëüíîñò³ â óìîâàх êîíêóðåíö³ї, 
ÿêà ïîñò³éíî зàãîñòðюєòüñÿ.

Лèшå ïðèбóòêîâå ï³äïðèєìñòâî æèòëîâî-êî-
ìóíàëüíîãî ãîñïîäàðñòâà зäàòíå ïîñò³éíî â³äïî-
â³äàòè î÷³êóâàííÿì ñïîæèâà÷³â ³ зàö³êàâëåíèх 
ñòîð³í. Òîìó, ÿêщî âîíî ïðàãíå äî óñï³хó, òî 
ïîâèííî íàö³ëюâàòèñü íà ðîзâèòîê ³ âèêîíó-
âàòè ïðèéíÿòó íà ñåбå ì³ñ³ю, ñòâîðюâàòè íîâ³ 
ö³ííîñò³ ³ ïîñò³éíî âäîñêîíàëюâàòèñÿ, з òèì, 
щîб â³äïîâ³äàòè шâèäêî зì³ííèì êîíêóðåíòíèì 
óìîâàì. Â ðàìêàх ö³єї ì³ñ³ї ï³äïðèєìñòâà âèð³-
шàëüíå зíà÷åííÿ äëÿ ãàðàíòîâàíîãî íàäхîäæåí-
íÿ äîхîä³â, щî â³äïîâ³äàюòü ïîòðåбàì, ÿê ñàìî-
ãî ï³äïðèєìñòâà, òàê ³ âñ³х зàö³êàâëåíèх ñòîð³í, 
íàбóâàє éîãî зäàòí³ñòü âèðîбëÿòè êîíêóðåíòî-
ñïðîìîæíó ïðîäóêö³ю äëÿ íàÿâíèх òà ïîòåí-
ö³éíèх ñïîæèâà÷³â. Â òîé æå ÷àñ ï³äïðèєìñòâó 
íåîбх³äíî ïîñò³éíî äîñë³äæóâàòè òà зàäîâîëüíÿ-
òè âèìîãè ñïîæèâà÷³â, àäæå зàäîâîëåí³ñòü ñïî-
æèâà÷³â ïîñëóãàìè òà ïðîäóêö³єю ï³äïðèєìñòâà 
зàбåзïå÷óâàòèìå ðåíòàбåëüí³ñòü òà ðîзâèòîê ï³ä-
ïðèєìñòâà íà ðèíêó.

Ñïèñîê ë³òåðàòóðè:
1. Сèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю. Âèìîãè : ДСÒУ ²SÎ 9001-2001. – [Чèííèé â³ä 2001-06-27]. – Ê. : Дåðæñòàíäàðò Уêðàїíè, 

2001. – 24 ñ.
2. Бåêâèò Г. Чåòыðå êëю÷à ê ìàðêåòèíãó óñëóã: Пåðåâîä ñ àíãëèéñêîãî – Ì. : Изäàòåëüñòâî «Àëüïèíà», 2004 ã. – 223 ñ. 
3. Âñåîбщåå óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì Total Quality Management (TQM): ó÷åб, ïîñîбèå äëÿ âóзîâ. / Î.П. Гëóäêèí, À.И. Гó-

ðîâ, Ю.Â. Çîðèí, Í.Ì. Гîðбóíîâ: Пîä ðåä. Î.П. Гëóäêèíà. – Ì. : Гîðÿ÷àÿ ëèíèÿ – Òåëåêîì, 2001. – 600 ñ.
4. Юäàíîâ À.Ю. Êîíêóðåíöèÿ: òåîðèÿ è ïðàêòèêà: У÷åб.-ïðàêò. ïîñîбèå. 2-å èзä. – Ì. : Àññîöèàöèÿ àâòîðîâ è èзäàòåëåé 

«Òàíäåì», Гíîì–Пðåññ, 1998. – 381 ñ.
5. Гðóшåíêî Â.И. Âèб³ð ñòðàòåã³ї зàбåзïå÷åííÿ âèñîêîї êîíêóðåíòíîзäàòíîñò³ Ìàòåð³àëè ÷åòâåðòîãî ðåã³îíàëüíîãî ìåæ-

âóзîâñêîãî íàóêîâî òåхí³÷íîãî ñåì³íàðó «Àêòóàëüí³ ïèòàííÿ êåðóâàííÿ â ñîö³àëüíèх ³ åêîíîì³÷íèх ñèñòåìàх». – Сìî-
ëåíñüê, 2004. – 185 c.

6. Âíóêîâ Ю.Ì., Дîðîшåíêî Ю.Ì., Дóбðîâ³í B.I. Сòàíäàðòèзàö³ÿ ó ñфåð³ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю // Сòàíäàðòèзàö³ÿ, 
ñåðòèф³êàö³ÿ, ÿê³ñòü. – 2001. – № 2. – C. 24–27.

7. Íåìöîâ Â.Д., Дîâãàíü Л.Є. Сòðàòåã³÷íèé ìåíåäæìåíò: Íàâ÷. ïîñ³бíèê.–Ê.: ÒÎÂ УÂПÊ «ÅêñÎб», 2002. – 560 ñ.
8. Êîæåâíèêîâ À.Í. Òåхíîëîãèÿ ìîíèòîðèíãà ñèñòåìы ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ïðîäóêöèè ïðîìышëåííîãî ïðåäïðèÿòèÿ :  

äèñ. … êàíä. эêîí. íàóê : 08.00.05 / Êîæåâíèêîâ Àëåêñåé Íèêîëàåâè÷. – Òàìбîâ, 2006. – 125 ñ. 

Èâàíêèâ Î. ß.
Âîñòî÷íîåâðîïåéñêèé íàöèîíàëüíыé óíèâåðñèòåò èìåíè Лåñè Уêðàèíêè

ÎБÅÑпÅЧÅÍÈÅ пÎÂЫШÅÍÈя ÊÀЧÅÑÒÂÀ ÓÑËÓÃ 
ЖÈËÈЩÍÎ-ÊÎммÓÍÀËÜÍÎÃÎ ХÎзяЙÑÒÂÀ

Ðåçþìå
Îïðåäåëåíы зàèíòåðåñîâàííыå ñòîðîíы ïðåäïðèÿòèé æèëèщíî-êîììóíàëüíîãî хîзÿéñòâà. Иññëåäîâàíы 
òðåбîâàíèÿ зàèíòåðåñîâàííых ñòîðîí ïðåäïðèÿòèé. Гàðìîíèзèðîâàíы èíòåðåñы зàèíòåðåñîâàííых ñòî-
ðîí íà îñíîâå фîðìèðîâàíèÿ ñèñòåìы óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì.
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Summary
Stakeholders of municipal housing and communal services enterprises are identified. Requirements of 
stakeholders’ enterprises are studied. Interests of the parties are harmonized by formation the quality 
management system.
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